Sistema web basado en la Gestión de Activos y de la Configuración de ITIL V3, para el proceso de control de activos de TI de la UPeU Tarapoto, San Martín, Perú, 2019 by Ordoñez Huamán, Lady Yessy
UNIVERSIDAD PERUANA UNIÓN 
FACULTAD DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA 
Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
Sistema web basado en la Gestión de Activos y de la 
Configuración de ITIL V3, para el proceso de control de 
activos de TI de la UPeU Tarapoto, San Martín, Perú, 2019 
Tesis para obtener el Título Profesional de Ingeniero de Sistemas
Por: 
Lady Yessy Ordoñez Huamán 
Asesor: 
Mg. Immer Elías Cuellar Rodríguez 
Tarapoto, diciembre de 2019 
DECLARACIÓN JURADA 
DE AUTORÍA DE TESIS 
Yo, lmmer Elias Cuellar Rodríguez de la Facultad de Ingeniería y 
Arquitectura, Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas, de la 
Universidad Peruana Unión. 
DECLARO: 
Que el presente informe  de Tesis: "Sistema web basado en la Gestión de 
Activos y de la Configuración de ITIL V3, para el proceso de control de 
activos de TI de la UPeU Tarapoto, San Martín, Perú, 2019" constituye la 
memoria que presenta(n) el(la)(los) Bachiller(es) Ordoñez Huamán, Lady 
Yessy; para aspirar al Título Profesional de Ingeniero de Sistemas cuyo 
trabajo de investigación ha sido realizado en la Universidad Peruana Unión 
bajo mi dirección. 
Las opiniones y dedaraciones en este informe son de entera 
responsabilidad del autor, sin comprometer a la institución. 
Y estando de acuerdo, firmo la presente constancia en Morales, a los 05 
días del mes de diciembre del año 2019. 
Asesor 






A mis padres, por ser mi respaldo y fuente de amor. 
A mis hermanos por ser con quienes comparto la alegría 
de vivir. 









A Dios, por darme la oportunidad de culminar la 
investigación. 
A mi familia por su comprensión. 
A mi asesor, por sus consejos y recomendaciones. 
A mi jurado evaluador, por su tiempo y paciencia a fin de 
mejorar esta investigación. 
A la Universidad Peruana Unión por el apoyo y aprobación 







Índice General vi 
Índice de tablas x 
Índice de figuras xi 
Índice de anexos xiv 




CAPITULO I 20 
IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 20 
 Antecedentes del Problema 20 
1.2 Descripción del problema 22 
1.3 Formulación del problema 25 
1.3.1 Problema general 25 
1.3.2 Problemas específicos 25 
1.4 Justificación 26 
1.5 Objetivos de la investigación 28 
1.5.1 Objetivo general 28 
1.5.2 Objetivos específicos 28 
CAPITULO II 29 
REVISIÓN DE LA LITERATURA 29 
2.1 Antecedentes de la investigación 29 
VII 
 
2.1.1 Antecedentes internacionales 29 
2.1.2 Antecedentes nacionales 31 
2.1.3 Antecedentes locales 33 
2.2 Marco filosófico 34 
2.3 Marco teórico 36 
2.3.1 ITIL 36 
2.3.2 Factores críticos de éxito para la implementación de ITIL 42 
2.3.3 ITIL y gestión de riesgos 42 
2.3.4 ITIL Actualmente 43 
CAPÍTULO III 48 
METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 48 
3.1 Tipo de investigación 48 
3.2 Descripción del lugar de ejecución 48 
3.3 Población y muestra 48 
3.3.1 Población 48 
3.4 Muestra 49 
3.5 Diseño de investigación 49 
3.6 Hipótesis y variables 51 
3.6.1 Hipótesis principal 51 
3.6.2 Hipótesis derivadas 51 
3.7 Identificación de variables 52 
3.7.1 Operacionalización de las variables 53 
3.7.2 Matriz de consistencia 56 
3.8 Técnicas de recolección de datos 59 
3.9 Instrumento de recolección de datos 59 
VIII 
 
3.10 Validación del instrumento 60 
3.11 Plan del procesamiento de datos 60 
3.12 Pruebas de hipótesis estadística 60 
CAPÍTULO IV 62 
INGENIERÍA DE LA PROPUESTA 62 
3.13 Activos de Servicio y Gestión de la Configuración 62 
3.13.1 Análisis de la Situación Actual 62 
3.13.2 Pre test 62 
3.13.3 Implementación de la Gestión de Activos y de la Configuración 62 
3.13.4 Implementación de GLPI 67 
3.13.5 Capacitación al personal 92 
3.13.6 Evaluación del efecto (pos test) 92 
3.14 Proceso de actualización de activos 94 
ANÁLISIS DE RESULTADOS 96 
5.1 Datos descriptivos de la encuesta 96 
5.1.1 Dimensión Información 96 
5.1.2 Dimensión Proceso 101 
5.1.3 Dimensión Recurso 105 
5.2 Prueba de normalidad 109 
5.3 T de Student 109 
5.3.1 Contrastación de hipótesis general 109 
5.3.2 Contrastación de hipótesis especificas 110 










Índice de tablas 
Tabla 1  Operacionalización de las variables 53 
Tabla 2 Población de estudio 49 
Tabla 3.  Técnicas e instrumentos holísticos de la investigación 59 
Tabla 4. Ficha técnica de los instrumentos: Cuestionario para medir la gestión de activos y la 
configuración de la DIGETI de la UPeU FT 60 
Tabla 5. Prueba de normalidad 109 
Tabla 6. Prueba T para muestras relacionadas 109 
Tabla 7. Prueba T para pre test y post test información 110 
Tabla 8. Prueba T pre prueba y post prueba proceso 112 




Índice de figuras 
Figura 1. Núcleo de ITIL 39 
Figura 2 Las 5 Fases de ITIL V3 45 
Figura 3 Diseño de la Investigación 50 
Figura 4 Ejecutamos instalador XAMPP 69 
Figura 5 Iniciando instalación 70 
Figura 6 Progreso de instalación 70 
Figura 7 Instalación finalizada 71 
Figura 8 Inicializar Apache y MySQL 71 
Figura 9 Descomprimiendo carpeta glpi 72 
Figura 10 Copiando carpeta a Disco local C 72 
Figura 11 Ejecución de GLPI en explorador 73 
Figura 12 Aceptamos condiciones de licencia 73 
Figura 13 Iniciando instalación de GLPI 74 
Figura 14 Verificación de compatibilidad 74 
Figura 15 Configuración de conexión de BD 75 
Figura 16 Creamos Base de Datos 75 
Figura 17 Inicializamos Base de Datos 76 
Figura 18 Utilizar Usuarios y Claves por defecto 76 
Figura 19 Ingreso de autenticación de credenciales 77 
Figura 20 Vista Principal de GLPI 77 
XII 
 
Figura 21 Ingresamos al Ítem Usuarios 78 
Figura 22 Creación de Usuarios 78 
Figura 23 Listado de Usuarios 79 
Figura 24 Vista Usuario Self Service 79 
Figura 25 Vista Usuario Administrador 79 
Figura 26 Funciones del Sistema GLPI 80 
Figura 27 Pantalla inicial al acceder al sistema 81 
Figura 28 Módulos activos 82 
Figura 29 Login ITService 87 
Figura 30 Inicio Administrador 88 
Figura 31 Inicio otros usuarios 88 
Figura 32 Categorías 89 
Figura 33 Registro de Activos 89 
Figura 34 Exportar en PDF 90 
Figura 35 Historial de Activos 91 
Figura 36 Conexión con otros activos 91 
Figura 37 Registro de Activo 92 
Figura 38 Activos de Servicio y Gestión de Configuración 93 
Figura 39 Proceso de Actualización de Activos 95 
Figura 40. Reporte pre test indicador disponibilidad 96 
Figura 41. Reporte post test indicador disponibilidad 97 
XIII 
 
Figura 42. Reporte pre test indicador seguridad 98 
Figura 43. Reporte post test indicador seguridad 98 
Figura 44. Pre prueba indicador confiabilidad 99 
Figura 45. Post prueba indicador confiabilidad 100 
Figura 46. Pre test indicador documentación 101 
Figura 47. Post test indicador documentación 102 
Figura 48. Pre test indicador conocimiento 102 
Figura 49. Post test indicador conocimiento 103 
Figura 50.Pre test Indicador control 104 
Figura 51. Post test indicador control 104 
Figura 52. Pre test indicador actualización tecnológica 105 
Figura 53. Post test indicador actualización tecnológica 106 
Figura 54. Pre test indicador disponibilidad 107 
Figura 55.Post test indicador disponibilidad 107 
Figura 56. Pre test indicador suficiencia 108 
Figura 57. Post test indicador suficiencia 108 
Figura 58. Arbol de causas y efectos de la gestión de activos de TI 130 
Figura 59. Personal capacitándose en el uso del sistema 131 
Figura 60. Personal participando de la encuesta 132 




Índice de anexos 
Anexo 1.Instrumento cuantitativo 122 
Anexo 2. Validación del instrumento 124 
Anexo 3. Árbol de problemas 130 
Anexo 4. Evidencias 131 
Anexo 5 Incremento de Activos de TI 133 





Lista de símbolos y términos 
ITIL: Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información 
GLPI: Gestión Libre del Parque Informático 





El objetivo de esta investigación fue Mejorar el proceso de Control de Activos de 
TI de la DIGETI de la UPeU TPP en base a la Gestión de Activos y de la Configuración de 
ITIL V3. La metodología de la investigación tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo 
aplicada, con diseño experimental del tipo preexperimento, con pre prueba y post prueba, 
para ello se realizó un Cuestionario para medir la gestión de activos y de la configuración 
de la DIGETI de la UPeU, se hizo la validación de expertos. La encuesta fue aplicada a 12 
trabajadores del área de DIGETI. Se implementó el Sistema web basado en la Gestión de 
Activos y de la Configuración de ITIL V3. Se realizó una T de Student para muestras 
relacionadas ( t(19)= 5.574; p< 0.05). Se concluye que la implementación de la Gestión de 
Activos y de la Configuración de ITIL Versión 3 afectó de manera positiva la gestión de 
activos de TI de la DIGETI de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto. 
 




 The purpose of this research was to improve the IT Asset Control process of the 
DIGETI of the UPeU TPP based on Asset Management and ITIL V3 Configuration. The 
research methodology had a quantitative approach, applied type, with experimental design 
of the pre-experiment type, with pre-test and post-test, for this purpose a Questionnaire was 
made to measure the management of assets and the configuration of the DIGETI of the UPeU 
, it was validated by experts. The survey was applied to 12 workers in the DIGETI area.  The 
Web System based on Asset Management and ITIL V3 Configuration was implemented. A 
Student T test was performed to relate samples (t (19) = 5,574; p <0.05). In conclusion the 
implementation of the Asset Management and the Configuration of ITIL Version 3 affected 
the management of IT assets of the DIGETI of the Peruvian University Unión Filial 
Tarapoto. 






La presente investigación, Sistema web basado en la Gestión de Activos y de la 
Configuración de ITIL V3, para el proceso de control de activos de TI de la UPeU Tarapoto, 
San Martin, Perú, 2019, tuvo por finalidad mejorar el proceso de Control de Activos de TI 
de la DIGETI.  El presente proyecto se centra en la gestión de configuración de los activos 
de TI con el fin de lograr un orden y control de activos de la UPeU Tarapoto, gestionados 
por la DIGETI, y por ende brindar un mejor servicio a los diferentes usuarios de estas 
tecnologías. La implementación de la Gestión de Activos y de la Configuración de ITIL V3, 
agilizará el trabajo realizado por los servidores del área de TI, al momento de desarrollar los 
inventarios de TI institucionales, ya que, con este control se espera que las existencias físicas 
reales coincidan con más frecuencia con la información brindada en el sistema web. 
En el Capítulo I Identificación del problema, se describe la problemática de la 
investigación, se detallan las actividades desarrolladas por el personal del área de DIGETI, 
mencionando los estudios previos a esta investigación, de igual modo la justificación y 
objetivos. 
En el Capítulo II Revisión de la literatura, se detallan los antecedentes a nivel 
internacional, nacional y local. El marco filosófico que oriento la investigación. De igual 
modo el marco teórico, empezando por dar a conocer ITIL, gestión de riesgos, actualidad de 
ITIL, factores críticos. 
En el Capítulo III, Metodología de la investigación, se detalla el tipo de 
investigación, descripción del lugar de ejecución, población y muestra, diseño. Se consideran 
las hipótesis y variables. Se presenta la Operacionalización de variables y matriz de 
XIX 
 
consistencia. Es necesario mencionar la técnica de recolección de información, instrumento 
y plan de procesamiento de datos.  
En el Capítulo IV Ingeniería de la propuesta, donde se consideró el diseño de 
transición del servicio, gestión de proyectos, gestión de ediciones, validación y pruebas, 
activos de servicio y gestión de configuración y el proceso de actualización de activos. 
En el Capítulo V Análisis de resultados, se menciona el proceso de ejecución del 
sistema (se contempló e login, usuarios, registro de activos y categorías), datos descriptivos 
de la encuesta, prueba de normalidad, T de Student (donde se contrastó la pre prueba y post 
prueba).  
En el Capítulo VI Conclusiones, se presentan los puntos más resaltantes de la 







IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
 Antecedentes del Problema 
De acuerdo a Ocampo, Moreno, & Milena (2009), la administración de activos de TI es de 
suma importancia en las empresas, debido a que es el fundamento para la toma de decisiones 
a nivel de gestión de tecnología que se toma en una organización. También se menciona que 
con una eficiente gestión de activos de tecnología se alcanza en reducción de costos. Alfaro 
Paredes (2012) destaca que es reprochable que se inicien procesos de adquisición e 
implementación de tecnologías de información sin un previo análisis de generación de valor 
financiero, sobre todo, cuando los montos de inversión o gasto son considerables para la 
organización.       
Steuperaert (2008) presenta el reporte de IT Governance Institute junto con Price Water 
House Coopers Corporation, donde, de setecientos cuarenta y nueve (749) entrevistas a 
profesionales de veintitrés (23) países, sólo el 20% realiza una gestión activa del retorno de la 
inversión de la tecnología de información; por otro lado, sólo el 25% mide el rendimiento de 
la gestión de tecnología de información. Estos datos demuestran que pese a la importancia 
que esto conlleva, son pocas las instituciones que se preocupan por hacer una correcta gestión 
de sus recursos de TI. El panorama actual ha cambiado en gran manera, ya que Stewart, 
Mizutani, (2019) señala que la correcta gestión de las TIC, se consideran dentro de las 
principales preocupaciones en las organizaciones hoy en día.       
La gran importancia que se dio a las TI, dio origen a una nueva disciplina llamada Gestión 




estrategias que se elaboraron para poder realizar esta gestión de la mejor manera, está ITIL 
(Information Technology Infrastructure Library) (Osorno Hinojosa, 2013). El ITIL 
proporciona un marco de trabajo para asegurar la calidad de los servicios prestados en el 
ámbito de las TI. 
El éxito de la implementación de ITIL es corroborada por la experiencia de diversas 
empresas, tal como las ubicadas en el Norte de Santander, Colombia, que, inicialmente 
carecían de formalidad y orientación, bloqueando la mejora y la innovación, situación que 
cambió rotundamente con la implementación de ITIL (v3), mejorando la disponibilidad de los 
servicios, así como la satisfacción de los clientes (Pérez, 2018). 
David Cruz, (2015) en su tesis señala que, el departamento de administración y desarrollo 
de Tecnologías de Información y Comunicación de la Universidad Central del Ecuador no 
cuenta con información detallada, fiable y actualizada sobre la infraestructura de TI, es por 
ello que al realizar un cambio sobre la misma no se puede identificar y solucionar 
rápidamente, provocando duplicidad de esfuerzos, mayor cantidad de errores y aumento en 
costos; por esta razón se desarrolló un sistema para automatizar la Gestión de 
Configuraciones y cambios en los activos de TI que es propuesta por ITIL v3 que consiste en 
llevar un registro o histórico de los componentes de los activos de TI durante todo el ciclo de 
vida con el objetivo de maximizar la productividad a la vez que se minimizan los errores y 
mejora la calidad. 
En Chile, la importancia dada a la Gestión de Servicios de TI es demostrada por los 




Universidad Católica de Chile en un estudio realizado a 150 compañías, en donde un 30% ha 
implementado ITIL (Dinero, 2018). 
La empresa IT Expert carece de un óptimo proceso de configuración que cumpla con las 
necesidades de la empresa y en el control del ciclo de vida de los activos de TI y como 
consecuencia hay insatisfacción en ellos usuarios y para ello presenta la solución al problema 
que se basa en el diseño e implementación de un modelo para la Gestión de Configuración y 
de los Activos de TI que permite a la empresa administrar sus elementos de configuración 
alineando las buenas prácticas de ITIL v3 y a las necesidades de la organización; así lo 
menciona en su tesis (Durand, 2016). 
En el área nor oriental, Huamán Olórtegui (2015) en la tesis “Aplicación de ITIL como 
herramienta de gestión de servicios de tecnologías de información de la empresa Palmas de 
Shanusi-2014-2015”, tuvo por objetivo mejorar la gestión de servicios de soporte de 
Tecnologías de Información de la empresa Palmas del Shanusi S.A. 
Ramírez Alva (2014) en su investigación “Influencia del empirismo en la gestión de 
servicios de tecnologías de información en la Universidad Nacional de San Martín, Tarapoto”, 
tuvo por objetivo demostrar que el Empirismo Influye en la Gestión de los Servicios de 
Tecnologías de Información en la Universidad Nacional de San Martín-Tarapoto, en el 
período Marzo-Diciembre del 2013. 
1.2 Descripción del problema 
El área de Dirección y Gestión de Tecnologías de Información (DIGETI), que brinda 




sector educativo cuenta con subáreas de servicios especializados las cuales son: desarrollo, 
soporte, servicios computacionales, redes y mesa de ayuda. La sub área de desarrollo está 
conformada por 5 personas y son los encargados de estudiar las tecnologías en el ámbito de 
desarrollo de aplicaciones que puedan resultar útiles a los procesos llevados a cabo por las 
distintas unidades y departamentos de la Institución agregando valor a sus respectivos 
procesos. La sub área de Redes y Conectividad es dirigida por dos personas que se encargan 
de planificar, dirigir, administrar y mantener la operatividad de los servidores, servicios de 
red, Central telefónica, así como de desarrollar, administrar y mantener operativos los 
sistemas de información que contribuyan a la mejora de los procesos y actividades 
administrativas y académicas de la universidad. También se encuentra la Sub área de Soporte 
Técnico, conformado por dos personas quienes se encargan de velar por la correcta operación 
de las computadoras para que los usuarios unionistas puedan ejecutar sus tareas y a la vez 
revisar y reparar impresoras, cables, monitores, placas, y más equipos tecnológicos. Servicios 
Computacionales, es el órgano de línea encargado de planificar, organizar el funcionamiento 
y operatividad de los laboratorios de cómputo. Mesa de Ayuda brinda respuesta a incidentes 
técnicos o solicitudes de servicios, todo ello canalizado a través de un servicio de asistencia 
telefónica y un servicio telemático a través de un portal o internet. La UPeU FT se encuentra 
actualmente en continuo crecimiento, tanto a nivel de infraestructura, tecnología, personal y 
alumnado; ante todo esto la DIGETI se ve en la necesidad de poder dar mejora a algunos 
procesos implementando ITIL.    
     Según el reporte proporcionado por Mesa de Ayuda de DIGETI (2019), basado en un 
informe de compras otorgada por el área contable que señala en el anexo 5, se observa que en 




totalidad de estos activos, registrados en la DIGETI evidenciando esto, un deficiente control 
de los activos de TI. Esto se debe a que, a pesar de que existe un procedimiento de registro de 
activos al momento de su adquisición, este procedimiento no contempla al área de DIGETI, 
evitando de esta manera el registro de dichos activos. Por otro lado, las personas implicadas 
en este proceso, también desconocen de la existencia de este, dejándose llevar por la intuición, 
deducción obtenidas por la experiencia laboral. Otra de las razones que originan el deficiente 
control de los activos de TI es que no se cuenta con un registro oficial digital, que contemple 
los atributos más importantes de dichos activos, ocasionando esto tiempo excesivo de 
atención a mantenimiento de los activos, haciendo que la calidad del servicio para los 
usuarios sea deficiente.  
Zelada (2019), jefe del área de Soporte Técnico de la institución, indica que “la deficiente 
gestión de los equipos de TI produce un desorden en el control de estos mismos, asimismo se 
presenta un problema en obtener el sistema de inventario de los equipos, sin tener la 
información completa y ordenada, además se carece de un registro de los cambios de 
ubicación, cambios en la configuración de los distintos usuarios haciendo que exista un 
desequilibrio en el servicio a brindar”.  
El tener que hacer uso de un recurso humano continuo para el control y registro de activos, 
genera dependencia de dicho recurso, evitando la automatización del proceso. Actualmente, 
requiere de mucho tiempo el poder dar atención a todas las demandas de los usuarios del 
campus universitario; la tipología de problemas es debido a causas diversas, tales como: 
desconocimiento de la ubicación de infraestructura de TI, carencia de registro y estado actual 




además genera información desactualizada de los dispositivos. Todo lo mencionado genera 
retrasos a los encargados del área de DIGETI, en especial a los departamentos de Soporte 
Técnico y Laboratorios de Cómputo.  
1.3 Formulación del problema 
1.3.1 Problema general 
¿La implementación de la Gestión de Activos y de la Configuración de ITIL Versión 3 
afectará a la gestión de activos de TI de la DIGETI de la Universidad Peruana Unión Filial 
Tarapoto? 
1.3.2 Problemas específicos 
¿El proceso de control de activos de TI basado en ITIL Versión 3 mejorará el monitoreo 
del estado los activos de Tecnologías de Información de la DIGETI de la Universidad 
Peruana Unión Filial Tarapoto? 
¿El proceso de control de activos de TI basado en ITIL Versión 3 mejorará el monitoreo 
del uso de activos de Tecnologías de Información de la DIGETI de la Universidad 
Peruana Unión Filial Tarapoto? 
¿El proceso de control de activos de TI basado en ITIL Versión 3 mejorará el monitoreo 
de la ubicación de los activos de Tecnologías de Información de la DIGETI de la 










El presente proyecto se centra en la gestión de configuración de los activos de TI con el fin 
de lograr un orden y control de activos de la UPeU Tarapoto, gestionados por la DIGETI, y 
por ende brindar un mejor servicio a los diferentes usuarios de estas tecnologías. 
La implementación de la Gestión de Activos y de la Configuración de ITIL V3, agilizará el 
trabajo realizado por los servidores del área de TI, al momento de desarrollar los inventarios 
de TI institucionales, ya que, con este control se espera que las existencias físicas reales 
coincidan con más frecuencia con la información brindada en el sistema web. 
La implementación de un sistema web para el control de los activos de TI de la DIGETI, 
basado en ITIL V3, permitirá tener al alcance un software adaptado a las mejores prácticas 
dadas por ITIL v3. Además, el análisis de este software permitirá marcar una guía para la 
implementación de futuros sistemas web para la implementación de otras gestiones de ITIL 
V3. 
Al tener un sistema web basado en la Gestión de Activos de la Configuración de ITIL v3, 
permitirá el registro de todas las categorías de activos de TI, así como de sus atributos 
necesarios para la determinación de soluciones en caso de surgir algún problema con dichos 
activos. 
Con la implementación de un sistema web se logrará mejorar el control de Activos y de la 
información, permitiendo a los encargados de laboratorios y soporte desarrollar sus funciones 




problema suscitado y así poder tomar una decisión precisa; además se dispondrá de 
información documentada. 
Estamos ante un mundo, donde el enfoque principal engloba a todos los aspectos de las TI 
que se han convertido en una herramienta fundamental en el fortalecimiento de las múltiples 
actividades que se desarrollan en una organización permitiendo un crecimiento intelectual, 






1.5 Objetivos de la investigación 
1.5.1 Objetivo general 
Mejorar el proceso de Control de Activos de TI de la DIGETI de la UPeU TPP en base a la 
Gestión de Activos y de la Configuración de ITIL V3. 
1.5.2 Objetivos específicos 
Elaboración estandarizada del proceso de actualización de los activos de TI basado en la 
Gestión de Activos y de la Configuración de ITIL V3.0 
Implementación de un sistema web para el registro de la actualización de activos de TI, 
basado en la Gestión de Activos y de la Configuración de ITIL V3. 
Evaluar el efecto de la implementación de la Gestión de Activos y de la Configuración 





REVISIÓN DE LA LITERATURA  
2.1 Antecedentes de la investigación 
2.1.1 Antecedentes internacionales 
Gërvalla & Preniqi (2018), en su estudio “IT Infrastructure Library (ITIL) framework 
approach to IT Governance”, tuvieron por objetivo investigar y entender el marco de 
referencia de ITIL. La metodología fue descriptiva, haciendo una revisión bibliográfica de 
datos. Este documento contribuye a las inversiones en TI y la gestión de recursos de TI en una 
organización, comenzando con los cambios tecnológicos, la reducción de los costos 
operativos, el mantenimiento y el proceso de toma de decisiones con el objetivo de mejorar la 
sostenibilidad de la organización. 
Según Quintero Gomez (2015), en su investigación “Modelo estrategia de gestión – 
IT4+®. El IT4+®”, afirma que dentro este modelo se construyó la estrategia de TI para 
Colombia, IT4+ es un modelo resultado de la experiencia, de las mejores prácticas y las 
lecciones que se aprendieron durante el periodo de implementación de esta estrategia de 
gestión de TI en los últimos 10 años. Con este modelo se logró la mejora de la gestión de TI 
apoyando los procesos para facilitar la administración y controlar los recursos brindando así 
una información objetiva para la toma de decisiones. 
Esteves & Alves (2013) desarrollaron el estudio “Implementation of an Information 
Technology Infrastructure Library Process – The Resistance to Change”, donde el objetivo 
fue presentar los resultados preliminares de una investigación académica sobre la 




Información (ITIL). La metodología fue de recopilación bibliográfica en una organización 
pública portuguesa denominada Departamento Regional de Cultura, Turismo y Transporte de 
la Región Autónoma de Madeira. En los resultados se encontró resistencia contra ITIL y 
adversidad al cambio. También es cierto que otros factores ocurrieron en este proyecto como 
el cambio de las condiciones económicas o los recursos limitados. El estudio concluye que 
ITIL es útil para aumentar la calidad general de los servicios de TI, reducir los costos, mejorar 
la satisfacción del cliente, mejorar la productividad y la entrega, pero encontramos que, en 
particular, en el sector público existe una resistencia natural al cambio. 
Bauset (2014) señala que el “Modelo de aporte de valor de la implementación de un 
sistema de gestión de servicios de TI (Sgsit), basado en los requisitos de la norma ISI/IEC 
2000”, se ha desarrollado con el objetivo de brindar un modelo de referencia aplicable a 
cualquier organización que necesite medir el valor de los servicios de TI de la organización. 
La metodología fue descriptiva. Los resultados muestran que este modelo ha permitido 
contrastar los factores directos e indirectos que se relacionan con el aporte de valor de los 
servicios de TI, considerando para ello factores tangibles e intangibles como la eficiencia en 
la provisión de los servicios de TI, el soporte de la prestación de los servicios de TI, el control 
de los servicios y la satisfacción de los usuarios. 
El modelo de aporte que se menciona que desde la Dirección de Sistemas Internos de 
Indra hasta los departamentos brinda más de 90 servicios de Tecnologías de Información. Una 
vez analizado se obtuvo resultados que demuestran que para un mejor nivel de una 




y capacidad de los equipos sea eficiente y por medio de ello controlar los cambios, optimizar 




2.1.2 Antecedentes nacionales 
Sanchez Cajusol (2015), abordó la temática “Implementación del proceso de Gestión de 
Incidencias basadas en las buenas prácticas de ITIL V3 para la Facultad de Salud de la UPeU 
– Lima”, donde el objetivo fue mejorar los procesos de Gestión de Incidentes según el modelo 
puesto por ITIL V3. Se utilizó un enfoque mixto, la investigación fue de tipo tecnológica, se 
utilizó la metodología de Deming. Se concluyó que con la implementación del proceso de 
gestión de incidencias y la gestión de problemas se redujeron los tiempos de atención. 
Tasayco Reyes & Atachagua Aquije (2015) desarrollaron el estudio de “Formulación de un 
Sistema de Gestión de Servicios de TI siguiendo la Metodología ITIL” el objetivo principal 
fue actualizar todos los equipos de TI, con sus respectivos usuarios y las aplicaciones 
instaladas dependían del uso que se le quería dar a cada equipo. Además, el sistema realizó el 
seguimiento a los SLA (acuerdo de nivel de servicio) con la finalidad de cumplir con los 
acuerdos establecidos, esto permitió asignar prioridad en base al impacto que generaba la 
incidencia los investigadores, se concluyó en que se logró mejorar la calidad y fiabilidad de 




Medina & Rico (2014) proponen un “Modelo de gestión basado en el ciclo de vida del 
servicio de la biblioteca de infraestructura de Tecnologías de Información (ITIL)” que tiene 
en cuenta la necesidad de alinear el negocio con el uso de las TI, el objetivo de este modelo es 
ser una guía para cualquier empresa u organización en sistemas de información que quiera 
implementar una herramienta de gestión basada principalmente en la calidad del servicio y el 
control de las actividades orientadas a la satisfacción de los usuarios. La metodología fue 
descriptiva, se recopiló información de los interesados. Los resultados muestran que se obtuvo 
un modelo de gestión que relaciona áreas, grupos, roles, procesos y funciones en un equipo 
organizacional orientado a la calidad del servicio en sistemas de información. Se concluye 
que ante la creciente complejidad que significa para las empresas de hoy la administración de 
las tecnologías de información (TI) y de sus sistemas de información (SI), es pertinente el 
estudio de las mejores prácticas y de los estándares que se han estado posicionando y son 
utilizadas por las organizaciones de tecnologías de información. 
Dulanto Ramírez & Palomino Vidal (2014), elaboraron la investigación “Propuesta de 
Implementación de Gestión de Servicios de TI en una empresa farinácea”. Donde el objetivo 
de fue proponer una solución que permita minimizar los problemas del área tecnológica 
implementando una eficiente Gestión de Servicios de TI aplicando estándares de nivel 
universal, que lo ofrece ITIL V3. Posteriormente se estudió la situación actual los problemas 
que tenían como empresa y es aquí donde se determinó como solución clasificar los 
problemas enfocándose en los estándares que ofrece ITIL V3 y COBIT. En Conclusión, se 
recomienda a las empresas y las áreas de TI aplicar los estándares propuestos para tener una 




2.1.3 Antecedentes locales 
Ramírez Alva (2014) en su investigación “Influencia del empirismo en la gestión de 
servicios de tecnologías de información en la Universidad Nacional de San Martín, Tarapoto”, 
tuvo por objetivo demostrar que el Empirismo Influye en la Gestión de los Servicios de 
Tecnologías de Información en la Universidad Nacional de San Martín-Tarapoto, en el 
período Marzo-Diciembre del 2013. La metodología fue cuantitativa, descriptiva, se utilizó 
una encuesta de Satisfacción del Usuario, la cual se aplicó a los trabajadores administrativos 
de la Universidad. El resultado muestra que la satisfacción del usuario (trabajadores 
administrativos de la UNSM-T) se encuentra en el rango de regular representando el 43.3% 
de los encuestados. Se concluye que, pese a los reportes de satisfacción, se identificó la 
presencia de equipos en mal estado y ausencia de documentación de la gestión de los mismos. 
Huamán Olórtegui (2015) en la tesis “Aplicación de ITIL como herramienta de gestión de 
servicios de tecnologías de información de la empresa Palmas de Shanusi-2014-2015”, tuvo 
por objetivo mejorar la gestión de servicios de soporte de Tecnologías de Información de la 
empresa Palmas del Shanusi S.A. La metodología fue cuantitativa, preexperimental, puesto 
que se trabajó con prueba y post prueba en un solo grupo de estudio, la muestra estuvo 
conformada por 19 trabajadores de la empresa, se empleó una encuesta y fichas de 
observación. Los resultados muestran que se logró mejorar la gestión de servicios de 
tecnologías de información, ya que ITIL consigue que la TI se convierta en un activo 
estratégico para la consecución de los objetivos de negocio de cualquier organización. Se 
concluye que la aplicación de buenas prácticas mejoró el desarrollo y las operaciones del 




incidentes ocurridos constantemente, así como la reducción del número de incidentes 
producidos en Palmas del Shanusi. 
2.2 Marco filosófico 
El presente proyecto de investigación tiene la cosmovisión filosófica que a su vez está 
basado en la biblia y en los escritos de Elena G. White. 
Como cristianos tenemos un concepto de un Dios planificador que es el único que tiene el 
control de nuestras vidas y lo demostró de muchas maneras en el principio de la creación todo 
lo creo con un orden magnifico, además hizo al ser humano y le dio la potestad y gran 
responsabilidad de administrar toda la tierra y eso implica controlar todos los recursos. Dios 
planifico todo, y lo podemos ver también en la reproducción de los seres humanos y de los 
animales que para ellos estableció un control natural. 
“Muchos de nosotros actualmente llevamos una vida desordenada olvidándonos que Dios 
dice en su escritura todo debe hacerse de una manera apropiada y con orden” (1 Cor. 14:40, 
versión RVR1960). 
“Cuando nosotros no vivimos en completo orden estamos viviendo en una gran rebeldía, 
en desobediencia, así como Dios lo establece, porque nuestro Dios es un Dios de orden, un 
Dios que tiene absolutamente un orden para todas las cosas” (Elena G. White. Consejos para 
la Iglesia).  
Hacer las cosas como a nosotros nos gusta o como las deseamos pues no  es agradable ante 
los ojos de Dios; tenemos que cumplir los mandatos que Dios instituye en su palabra, 




a ser disciplinados, esforzarnos por realizar ese cambio que nos ayudara a estar un paso más 
para vivir por la eternidad con el señor, que nos ayude a ser transformados cada día, queremos 







2.3 Marco teórico 
2.3.1 ITIL 
2.3.1.1 Historia de ITIL 
Como parte de la historia, Miller (2017) refiere que la ITIL fue creada en la década de 
1980 por la Agencia Central de Computadoras y Telecomunicaciones del gobierno del Reino 
Unido (ahora la Oficina de Comercio Gubernamental) como una herramienta para facilitar el 
uso eficiente y financieramente responsable de los servicios y recursos de TI entre las 
empresas que buscan mejorar la calidad del servicio y adaptarse al sistema de TI. El marco de 
ITIL de las mejores prácticas de TI fue adoptado rápidamente por las agencias 
gubernamentales y las principales empresas de Europa y el resto del mundo, incluidos los 
gigantes de la industria de TI Microsoft y Hewlett-Packard. 
“En 1989 la CCTA (Agencia Central de Informática y Telecomunicaciones), en la 
actualidad con el nombre de OGC (Oficina de Comercio Gubernamental) publicó los 
primeros elementos que establecería por conocerse como ITIL. Reconoció que las 
organizaciones dependen cada vez más de la informática para alcanzar sus objetivos 
corporativos. Esta dependencia en aumento ha hecho como resultado una necesidad creciente 
de servicios informáticos de calidad que se correspondan con los objetivos de negocio, y que 
satisfagan los requisitos y las expectativas del cliente” (Ruiz, 2014 , p. 101).  
“ITIL fue liberado al público con una primera versión la cual contaba de 40 libros, los 
cuales realizaban una descripción a áreas específicas que involucraban desde cableado hasta 
la operación de la infraestructura, luego al salir la versión V2 (2000-2002) la biblioteca de 




Luego Patiño (2015, p. 15) afirma que en el 2007 sale ITIL versión V3, la cual consta de 
los siguientes 5 libros: Service Strategy (Estrategia del servicio), Service Desing (Diseño del 
servicio), Service Transition (Transición del servicio), Service Operation (Operación del 
servicio) y Service Improvement (Mejora continua del servicio). 
Mesquida Calafat (2012) añade que las buenas prácticas de gestión de servicios de ITIL V3 
son las que recoge la norma ISO/IEC 20000. Si bien esta norma no incluye formalmente el 
planteamiento de ITIL V3, sí que describe un conjunto integrado de procesos de gestión de 
servicios que están alineados y son complementarios a los procesos definidos en ITIL V3. Se 
podría decir que cada uno de los libros de ITIL ofrece una información más ampliada y una 
guía de buenas prácticas sobre las áreas que se tratan en la norma ISO/IEC 20000. 
2.3.1.2 Conceptos de ITIL 
Gary & Jimmy, (2015) nos dicen que, “ITIL es un conjunto de mejores prácticas 
(procedimientos, técnicas, métodos, o actividades eficientes y efectivos en proporcionar un 
determinado resultado), enmarcadas en un conjunto de procesos (biblioteca) cuyo objetivo es 
organizar de manera productiva y holística los diferentes servicios que proporciona el 
departamento de tecnología de información (informática) de una organización”.  
ITIL se ha convertido a nivel mundial en un estándar de factor fundamental  para la gestión 
de servicios de TI, que es utilizado por grandes compañías con el fin de alcanzar un mayor 
desarrollo y eficiencia (Ruiz, 2014, p. 99). Consta de las siguientes partes: 
Estrategia del Servicio: en esta estrategia es donde inicia el ciclo de vida de la fase 




un activo estratégico. Las metas y objetivos de un servicio de TI sincronizan con las metas y 
objetivos del negocio, su intención es que sirva de guía al momento de establecer y priorizar 
objetivos y oportunidades, para eso, se debe conocer el mercado y los servicios de la 
competencia brinda para alinear nuestros servicios a los requerimientos. Esta estrategia 
establece procesos como gestión de portafolio de servicios y gestión financiera. 
Diseño del Servicio: es el enfoque general de los principios y métodos que se vean 
necesarios para transformar los objetivos estratégicos en los portafolios de servicio y activos. 
Se ocupa del desarrollo y mantenimiento de un Catálogo de Servicios con los detalles, el 
estado, las interacciones y las dependencias de todos los servicios actuales y de los que estén 
siendo preparados. 
Transición del Servicio: abarca el proceso de transición para que se pueda implementar 
de nuevos servicios o la mejora de los mismos. La misión de esta fase es hacer que los 
servicios y productos que están definidos en la fase de Diseño del Servicio, se involucren en 
el ámbito de producción y puedan ser accesibles a los clientes, además, tiene como objetivo 
asegurar el uso de métodos y procedimientos estándares para garantizar eficiencia y calidad 
en cada cambio que se produzcan de modo que se reduzca el impacto de las incidencias del 
servicio que prestamos a los clientes. 
Operación del servicio: engloba a las mejores prácticas que se desarrollan para la gestión 
del día a día en la operación del servicio. Esta fase es sin duda la más crítica entre todas. Su 
función es asegurar que los servicios de TI se ofrezcan de la manera más efectiva; esto 
incluye cumplir con los requerimientos de los usuarios, resolver fallos en el servicio, arreglar 




deficiencias de la estrategia, diseño y transición de servicio, se puede decir que la operación 
de servicio es la fase beneficiaria y/o víctima de todo lo hecho en las fases anteriores. 
Mejora Continua del Servicio: brinda una guía para crear y dar mantenimiento del valor 
prestado a los clientes mediante un diseño, transición y operación del servicio perfeccionado. 
Su objetivo es mantener alineados los servicios con las necesidades cambiantes del negocio, 
para ello se relaciona con el resto de fases del ciclo de vida con el propósito de identificar e 
implementar mejoras tanto en los servicios como en el proceso de gestión de los mismos. 
 
          Figura 1. Núcleo de ITIL 
Fuente: The Oficial Introduction to the ITIL Service Lifecycle. The Office of 
Government Commerce, p. 31. 
 
 
2.3.1.3 Infraestructura de ITIL 
Ahmad & Shamsudin (2013) señala que, la biblioteca de infraestructura de tecnología de la 




sector público y privado de todo el mundo. ITIL ha demostrado proporcionar muchos 
beneficios tales como ahorro de costos, administración de riesgos y optimización de TI. 
2.3.1.4 Objetivos de ITIL 
Ramírez & Rosas (2015) declaran que los principales objetivos de ITIL en cada uno de los 








2.3.1.5 Beneficios de ITIL 
Villaverde & Zegarra, (2015) mencionan que ITIL provee los fundamentos de calidad de la 
gestión de los servicios de TI. “Las TI, de manera activa, brindan apoyo a los objetivos 
corporativos tanto al ofrecer servicios que se basan en principios eficientes como al satisfacer 
los requerimientos del negocio. La infraestructura de TI puede convertirse en un generador de 




ITIL revoluciona los servicios de TI de varias maneras, A. Ramírez y Rosas, (2015) en su 
tesis mencionan las siguientes: 
 Reduce los tiempos de resolución de problemáticas en la provisión de servicios de 
TI. 
 Mejora el control de la gestión de TI. 
 Brindar confiabilidad en los servicios de TI. 
 Implementar soluciones que estén intactas a problemas que están reconocidos de 
manera formal. 
 Reducción de costos. se logra al momento de incrementar productividad y 
eficiencia, disminuir incidentes, tener menos cantidad de fallas de servicio. 
 Dar accesibilidad de servicios a los usuarios para poder fidelizarlos y tener su 
satisfacción. 
 Respuesta inmediata a las peticiones e incidentes dadas por los usuarios finales. 
 Formar un equipo de trabajo que cuenta con un nivel mayor de comunicación. 
 Lograr que los servicios provistos se perciban de la mejor manera. 
 Tener la información de TI de calidad permitirá una mejor toma de decisiones y 




 Una eficiente administración y control sobre de la infraestructura de los sistemas de 
TI. 
 Se logrará tener una infraestructura de TI consolidada. 
 
2.3.2 Factores críticos de éxito para la implementación de ITIL 
Ahmad & Shamsudin (2013) comenta que: 
“ITIL se ha convertido en un estándar global de mejores prácticas en el 
servicio de TI. La implementación fue desafiante y no todos los procesos de 
ITIL son de igual importancia y valor para ellos. Por consiguiente, es 
fundamental que las empresas comprendan los factores que ayudarían a 
determinar si la implementación de ITIL sería exitosa. En este estudio, se 
realizó una extensa revisión de la literatura para identificar factores críticos 
para la implementación exitosa de ITIL” (p. 238). 
 
2.3.3 ITIL y gestión de riesgos 
ITIL es un marco que ayuda a identificar la necesidad de seguridad de la información en 
una organización, ve la seguridad no solo como un problema de TI, sino también como 
problemas de administración, con un enfoque para lograr los siguientes objetivos. Gërvalla & 




 Objetivo de disponibilidad: disponibilidad y uso oportunos de la información 
siempre que surja la necesidad: un sistema que pueda repeler exitosamente los 
ataques y la recuperación de fallas potenciales.  
 Objetivo de confidencialidad: se refiere a proporcionar acceso solo a los 
autorizados en referencia al intercambio de información 
 Objetivo de integridad: la información se mantiene completa, precisa y siempre 
protegida; intacto, totalmente. 
 Autenticidad y no repudio objetivo, todos actos e información compartir. Entre las 
organizaciones o socios comerciales se puede confiar. 
2.3.3.1 Resistencia al cambio 
“La resistencia al cambio es uno de los problemas más frecuentes en los procesos de 
implementación de ITIL” (Esteves & Alves, 2013, p. 507) 
Este proceso podría ser una prioridad en la implementación de los procesos de ITIL en las 
organizaciones públicas. De hecho, una organización que tiene Ya ha sufrido cambios en su 
infraestructura de TI que afectaron los objetivos y Los procesos organizacionales ganaron 
algo de experiencia para evitar errores en el futuro. 
 
2.3.4 ITIL Actualmente 
Si bien es cierto se lanzó el v4 este 2019, no obstante, al primer trimestre de 2019, solo se 




año. El módulo de transición entre V3 y 4 ITIL Managing Professional (MP) Transition estará 
vigente hasta por lo menos un año después de su lanzamiento (2020). Es por esa razón que se 
sigue trabajando con la V3 de ITIL. ITIL® V3 2011 le da al servicio de TI un enfoque de 
ciclo de vida, que pasa por 5 fases y  Badenes (2016) menciona las siguientes:  
1. Estrategia del servicio: plantea tratar la gestión de servicios no solo como una 
capacidad sino también como un activo estratégico. 
2. Diseño del servicio: abarca los principios y métodos necesarios para la transformación 
de los objetivos estratégicos de servicios y activos. 
3. Transición del servicio: señala el proceso de transición para implementar nuevos 
servicios o poder mejorarlos. 
4. Operación del servicio: proporciona las mejores prácticas para la gestión del día a día 
en la operación del servicio. 
5. Mejora continua del servicio: brinda una guía para los clientes a través de un diseño, 
transición y operación especialmente para la creación y el mantenimiento del servicio.  
“Cada una de estas fases se corresponde con un libro de ITIL®. Evidentemente estas fases, 
y por tanto los libros correspondientes, no son departamentos estancos e ITIL® tiene en 
cuenta las múltiples interrelaciones entre ellos y como estas afectan a los aspectos globales de 
todo el ciclo de vida del servicio. Estos cinco libros ofrecen una guía práctica sobre como 
estructurar la Gestión de Servicios TI de forma que estos estén correctamente alineados con 




En las fases que se mencionan, ITIL®, señala los variados procesos que nos recomienda y 
están descritos en el libro, para que la organización que quiera aplicar y así solucionar sus 
problemas con los servicios de TI que brinda a sus usuarios finales. Muestra de ello lo 
podemos percibir en la fase de Operación de servicio que también se encuentra allí el proceso 
de Gestión de Incidencias, que nos brinda indicaciones de como las incidencias relativas a los 
servicios de TI se deben gestionar, y nos señala que es lo que debemos utilizar para poder 
desarrollar la gestión de incidencias en una organización. (Bon, 2014). 
En la siguiente figura se puede ver el esquema general de las 5 Fases de ITIL y el 
contenido de cada una de ellas. 
 
  Figura 2 Las 5 Fases de ITIL V3 
Fuente: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library), p. 7. 
 
 




Si la organización opta por ITIL, la gerencia tiene la opción de realizar actividades a 
investigar, informarse y capacitarse. Lo importante de todo esto es que al cabo de un periodo 
de tiempo se tome la decisión de que es lo que prosigue y en ello incluir los proyectos ya 
planificados, como la externalización de algunos servicios. Las implementaciones de ITIL no 
siempre son exitosas existen muchos componentes que intervienen, E. Ramírez, (2014) en su 
tesis mencionas los siguientes: 
 Poco o nulo compromiso de la gerencia: No existe proyecto que logre ser exitoso y 
desarrollado al máximo si es que los administradores en este caso gerencia no se 
comprometen con el proyecto. 
 Realizar actividades descoordinadas: El desarrollo de un proyecto ITIL es un gran 
desafío sobre todo para el gerente de TI, ya que sobre ese desarrollo puede afectar a 
toda la organización.  
 No revisar la infraestructura completa: Es fundamental revisar la estructura 
completa, en especial dos procesos el de administración de seguridad e 
infraestructura de TI porque de ello va a estar pendiente que el proyecto ITIL en los 
proyectos de TI sea exitoso.  
 Desperdiciar mucho tiempo en diagramas complejos: Para muchos analistas ITIL es 
una gran tentación ya que no existe un modelo detallado y especial de 
implementación; los proyectos tienen diagramas de procesos y actividades confusas 
que ocasionan una pérdida de tiempo y recursos y también una gran desmotivación 




 Falta de instructivos de trabajo: Al contar con estos procesos confusos como 
consecuencia de vuelven engorrosas las instrucciones de trabajo y no se llegan a 
realizar o las que se desarrollan son difíciles de ponerlos en acción en el día a día. 
 Procesos sin responsables: La mayoría de las organizaciones no están basadas a una 
orientación de procesos.  
 Concentrarse demasiado en el rendimiento: Muchas veces se da más importancia al 
monitoreo dejando de lado la calidad de los procesos; pero sabemos que debe ser 
también importante como lo es el rendimiento. 
 Ser ambicioso: El tema de ITIL es muy amplio abarcando muchos procesos que a 
veces son complejos que el pretender implementar todos a la vez es muchas veces 
imposible, por eso es recomendable primeramente evaluar el nivel de madurez, a 
donde se debe llegar y que cosas se deben priorizar teniendo en cuenta los 




CAPÍTULO III  
METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
3.1 Tipo de investigación  
Investigación aplicada porque estamos aplicando las mejores prácticas recopiladas por 
ITIVL V3, a la gestión de activos de TI de la UPeU Tarapoto. Este tipo de estudios presenta 
un gran valor agregado por la utilización del conocimiento que proviene de la investigación 
básica. De esta manera, se genera riqueza por la diversificación y progreso del sector 
productivo. 
Preexperimental: De acuerdo a Hernández, Fernández, & Baptista, (2010), la investigación 
es de tipo preexperimental, puesto que se manipulará la variable independiente 
(implementación de ITIL v3, a través de un sistema web) y se evaluará el efecto en la variable 
dependiente (control de activos de TI) a través de toma de muestras antes de la manipulación 
(pre-test) y después de la manipulación (pos-test) 
3.2 Descripción del lugar de ejecución 
El Proyecto será realizado en el área de DIGETI de la Universidad Peruana Unión Filial 
Tarapoto. 
3.3 Población y muestra 
3.3.1 Población 
Una población es un conjunto de elementos; elementos cuyas unidades son propias y que 
componen la población. Así mismo la población se describe a un grupo definido, y con 




Para esta investigación la población está conformado por el área de DIGETI de la UPeU FT, 
con un total de 12 personas. 
Tabla 1 
Población de estudio  
Área de DIGETI 
Coordinador   1 
Mesa de Ayuda  1 
Redes  2 
Desarrollo  3 
Soporte Técnico  2 
Ser. Computacionales  3 
 TOTAL: 12 
Fuente: Elaboración propia. (2019) 
3.4 Muestra 
La muestra la conforma una parte de la población que se elige, de la cual realmente se 
puede obtener la información que sirve para el progreso del estudio y también el cual se 
realizará la aproximación y observación de las variables de objeto de estudio (Alcázar, 2018). 
Para esta investigación se tomará de forma cualitativa y cuantitativa la muestra, ya que en el 
área de DIGETI se cuenta con una cantidad manejable por ello se tomará la totalidad de su 
población. 
































3.6 Hipótesis y variables 
3.6.1 Hipótesis principal 
La implementación de la Gestión de Activos y de la Configuración de ITIL Versión 3 
afectará a la gestión de activos de TI de la DIGETI de la Universidad Peruana Unión Filial 
Tarapoto. 
3.6.2 Hipótesis derivadas 
El proceso de control de activos de TI basado en ITIL Versión 3 mejorará la 
información del estado los activos de Tecnologías de Información de la DIGETI de la 
Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto. 
El proceso de control de activos de TI basado en ITIL Versión 3 mejorará el proceso 
del uso de activos de Tecnologías de Información de la DIGETI de la Universidad Peruana 
Unión Filial Tarapoto. 
El proceso de control de activos de TI basado en ITIL Versión 3 mejorará el 
monitoreo de recursos de los activos de Tecnologías de Información de la DIGETI de la 






3.7 Identificación de variables 
 
VI: Sistema Web 
VD: Control de Activos de TI   
Pre experimental 
G: 01    X 02 
Donde: 
O1: Pre – test (Cuestionario para medir la gestión de activos y configuración de la DIGETI 
de la UPeU FT) 
X: “Sistema web basado en la gestión de activos y configuración ITIL V3” 
O2: Post – Test (Cuestionario para medir la gestión de activos y configuración de la 






3.7.1 Operacionalización de las variables 
Tabla 2  
Operacionalización de las variables 
 Matriz operacional direccionalizada de la categoría: Gestión de Activos y de la Configuración 
 Categoría: Gestión de Activos y de la Configuración. Es esencial conocer en detalle la infraestructura TI de nuestras 
organizaciones para obtener el mayor provecho de la misma. La principal tarea de la Gestión de la Configuración y Activos 
TI es llevar un registro actualizado de todos los elementos de configuración de la infraestructura TI, junto con sus 







Escala de Likert 
Entrevista 























efecto en el logro 
de las 
Disponibilidad 
Hace referencia a 
que siempre este 
accesible para 
cuando se necesite. 
P1 
¿Dispone de información 
actualizada de los activos de 
TI? 
      
P2 
¿Se cuenta con la 
información detallada de los 
activos de TI? 
     
Seguridad 









¿Se realizan verificaciones 
físicas de los activos 
registrados? 




¿Realizar el reporte de 
activos de TI es fácil? 







que no ocurra una 
falla de 
determinado tipo 
para una misión 
definida. 
P5 
¿Considera confiable los 
reportes que el sistema 
muestra? 







la operación de la 
organización con 
base en la técnica, 
así como el 
establecimiento 
formal de planes 
o proyectos para 
el 
aprovechamiento 





Se declara como el 
mapa de ruta para 
el área ayuda a 
identificar el estado 




¿Dispone de manuales o 
tutoriales de cómo realizar 
sus tareas y funciones? 
      
 
P7 
¿Los manuales son 
entendibles? 
     
Conocimiento 
Es muy importante 
monitorear el 
funcionamiento de 
tu proceso en el 
área. 
P8 
¿Recibe capacitaciones que 
ayuden a mejorar su labor? 




verificación de tu 
proceso. 
P9 
¿Conoce usted el estado de 
actualización/configuración 
de los activos de TI? 
     
 
P10 
¿Se mantiene un monitoreo 
constante de los activos de 
TI? 





Los recursos son 
necesarios para el 
desarrollo de una 
tarea, esto 
conlleva a que los 
recursos estén 










No esperes que tus 
recursos dejen de 
funcionar, analiza y 
planifica el ciclo 
adecuado de todos 
tus recursos. 
P11 
¿La tecnología que utiliza la 
empresa está acorde con las 
exigencias actuales? 
      
 
P12 
¿Cada cuando se actualizan 
los Activos de TI? 
     
Disponibilidad  
Es el medio que se 
vale de la 
tecnología para 
cumplir con su 
propósito. 
P13 
¿Las tecnologías y 
herramientas que utilizan 
tienen algún tipo de 
interrupción? 
     
 
P14 
¿Dispone de recursos que 
soporten las configuraciones 
y/o actualizaciones de los 
Activos de TI? 




¿La tecnología utilizada es 
suficiente para el reporte de 
Activos de TI? 
     
La capacidad o 
cantidad de 
recursos con lo que 
se cuenta. 
P16 
¿Considera que el tiempo 
configuración/actualización 
de un activo es el adecuado? 
     
 
P17 
¿Considera que el tiempo de 
registro de un activo de TI 
es el adecuado? 





3.7.2 Matriz de consistencia 
Tabla 3.  
Matriz de consistencia 
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR INSTRUMENTO METODOLOGÍA 
GENERAL: GENERAL: GENERAL: 
V. D.: Proceso 
de control de 








    Cuantitativo 
¿De qué manera la 
implementación del 
Sistema Web basado 
en la Gestión de 
Activos y de la 
Configuración de 
ITIL Versión 3 
mejorará el proceso 
de control de TI de 
la UPeU Tarapoto? 
Mejorar el proceso 
de Control de 
Activos de TI de la 
DIGETI de la 
UPeU TPP en base 
a la Gestión de 





Sistema Web basado 
en la Gestión de 
Activos y de la 
Configuración de 
ITIL Versión 3 
mejorará el proceso 













  IND. 3: 
Confiabilidad  







     Digeti 












   IND. 3:  
    Control  
 
ESPECÍFICOS: ESPECÍFICOS: ESPECÍFICOS:    
  
  
¿De qué manera el 
Sistema Web basado 
en la Gestión de 
Activos y de la 
Configuración de ITIL 
V3, permitirá mejorar 
la información de los 
Activos de TI? 
Evaluar el efecto de la 
implementación de la 
Gestión de Activos y 
de la Configuración 
ITIL v3, en el control 
de activos de TI de la 
DIGETI. 
H1: - El Sistema Web 
basado en la Gestión de 
Activos y de la 
Configuración de ITIL 
V3.0 permitirá mejorar 
la información de los 






















¿De qué manera el 
sistema web basado en 
la Gestión de Activos y 
de la Configuración de 
ITIL V3, permitirá 
mejorar el registro de 
los elementos de 
configuración? 
Implementación de 
un sistema web para 
el registro de la 
actualización de 
activos de TI, basado 
en la Gestión de 
Activos y de la 
Configuración de 
ITIL V3. 
H2: - El Sistema Web 
basado en la Gestión de 
Activos y de la 
Configuración de ITIL 
V3, permitirá mejorar el 








¿ De qué manera el 
Sistema Web basado 
en la Gestión de 
Activos y de la 
Configuración de ITIL 
V3 permitirá mejorar 
la gestión del proceso 
de actualización de los 




actualización de los 
activos de TI basado 
en la Gestión de 




H3: - El Sistema Web 
basado en la Gestión de 
Activos y de la 
Configuración de ITIL 
V3 permitirá mejorar la 
gestión del proceso de 
actualización de los 
Activos de TI. 





3.8 Técnicas de recolección de datos 
La recolección de datos y el uso de técnicas van desde la interpelación estándar, el uso de 
una máquina de grabadora o cinta, la toma de notas, hasta la entrevista libre, se puede llegar a 
la conclusión que un manual o guía puede llegar a ser cualquier formulario o argumentos que 
orientan la conversación o diálogo (Lara, 2013). En esta investigación se dará el uso de datos 
cuantitativos y cualitativos, encuesta y respectivamente que se señala en los anexos 1 y 6. 
3.9 Instrumento de recolección de datos 
El instrumento funciona para medir las variables que importan y en cualquier asunto 
podrían ser mezclados diversos métodos de recolección de datos. Así mismo se describen 
brevemente: Principales escalas de actitudes, cuestionarios, análisis de contenido, 
observación, pruebas estandarizadas, sesiones en profundidad, archivos y demás formas de 
comprobación (Chávez, 2014). En esta investigación para poder desarrollar los instrumentos 
se aplicará los métodos cuantitativos y cualitativos, para esto se utilizará la entrevista y el 
cuestionario en conjunto. 
Tabla 4.  
Técnicas e instrumentos holísticos de la investigación 
Técnicas 
Instrumento 
T. Cuantitativa Encuesta Cuestionario 





3.10 Validación del instrumento 
Tabla 5. 
Ficha técnica de los instrumentos: Cuestionario para medir la gestión de activos y la 
configuración de la DIGETI de la UPeU FT 
Fuente: Elaboración propia. (2019) 
3.11 Plan del procesamiento de datos 
Para el procesamiento de los datos que se van a obtener, se tendrá en cuenta lo mencionado 
a continuación:  
- Se utilizará el software estadístico SPSS 23.0 para Windows. 
3.12 Pruebas de hipótesis estadística 
Para realizar la prueba de hipótesis se planteará dos hipótesis, una nula y la otra alternativa. 
Detallamos a continuación:  
Hipótesis nula  
𝐻0: La implementación de la Gestión de Activos y de la Configuración de ITIL Versión 3 no 
afectará significativamente a la gestión de activos de TI de la DIGETI de la Universidad 
Peruana Unión Filial Tarapoto. 
Hipótesis alternativa 
Nro. Experto Grado Criterio 
1 Mg. Ing. Godofredo Apaza Romero Magister Aplicable 
2 Ing. Pedro Antonio Sánchez Gonzales Ingeniero Aplicable 




𝐻𝑎: La implementación de la Gestión de Activos y de la Configuración de ITIL Versión 3 
afectará significativamente a la gestión de activos de TI de la DIGETI de la Universidad 
Peruana Unión Filial Tarapoto. 
Nivel de significancia 
Para todo valor de probabilidad que sea igual o menor a 0,05 se acepta la hipótesis alternativa 






CAPÍTULO IV  
INGENIERÍA DE LA PROPUESTA 
 
3.13 Activos de Servicio y Gestión de la Configuración 
3.13.1 Análisis de la Situación Actual 
Se realizó una visitación al área de DIGETI y se hicieron entrevistas teniendo como 
información brindada por Zelada (2019) jefe del área de soporte técnico de la 
institución indicando que “ la deficiente gestión que existe de los equipos de TI 
ocasiona mucho desorden en el control de estos mismos; además se presenta un 
problema al obtener el inventario de los equipos y gran dificultad de obtener la 
información completa y ordenada; careciendo también de un registro de los cambios 
de ubicación, cambios en la configuración de los distintos usuarios haciendo que 
exista un desequilibrio en el servicio a brindar; todo esto se vio en la época de 
licenciamiento que solicitaron mucha información y no se contaba con ello ”. 
3.13.2 Pre test 
Se realizó una encuesta al personal del área de DIGETI evidencia de ello está en el 
anexo 4, con el instrumento indicado de una tesis de Daniel Alcázar Echegaray siendo 
adaptado al problema de dicha área y validado por expertos de la institución. 
3.13.3 Implementación de la Gestión de Activos y de la Configuración 
Para el desarrollo del software se procedió a la utilización del método cascada. Se 




Análisis de requerimientos: en este proceso se recopilaron y analizaron las necesidades 
de los usuarios finales que son los trabajadores del área de DIGETI, se realizaron entrevistas, 
encuestas y auto entrevistas para poder obtener toda la información específica y completa de 
los que se debe hacer en el sistema. Zelada (2019), jefe del área de Soporte Técnico de la 
institución, indico que “la deficiente gestión de los equipos de TI produce un desorden en el 
control de estos mismos, asimismo se presenta un problema en obtener el sistema de 
inventario de los equipos, sin tener la información completa y ordenada, además se carece de 
un registro de los cambios de ubicación, cambios en la configuración de los distintos usuarios 
haciendo que exista un desequilibrio en el servicio a brindar”.  
El sistema debe contar con: 
 Logeo para que los usuarios puedan ingresar. 
 Apartado donde el administrador pueda dar permisos a los usuarios 
 Apartado para registrar los activos de acuerdo a sus categorías  
 Apartado donde se pueda visualizar el historial de cada activo de TI. 
 Apartado donde permita realizar la conexión entre activos de TI. 
 Apartado que me permita realizar la búsqueda de los activos 
 Apartado que permita obtener el reporte de los activos. 
Diseño: se formuló la solución especifica en base a las tareas y exigencias que 





a) Diagrama de Caso de Uso del Paquete Login 
 
 Figura 4. Caso de uso Login 
         Fuente: Elaboración propia 
 


















   
Fuente: elaboración propia 
 
 






















Figura 6. Caso de uso Registrar activos 
Fuente: Elaboración propia 
 








e) Diagrama de Caso de Uso Conexión de activos 
 
Figura 8. Caso de uso Conexión de activos 
Fuente: Elaboración propia 
f) Reporte de Activos de TI 
ConexionesActivo
Usuario





Figura 9. Reporte de Activos de TI 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se hizo un análisis comparativo entre los resultados del análisis de la situación actual 
y las propuestas de las mejores prácticas contenidas en la Gestión de Activos y de la 
Configuración de ITIL V3 que tiene como recomendaciones que cada empresa debe 
tener un control optimo y/o completo de sus activos de TI, tener al alcance la 
información actualizada y completa sobre la configuración de los activos y su relación 
entre sí para que si en algún momento si alguien te solicite puedas brindar con 
facilidad, contar con una visibilidad completa de los activos de TI para que de esta 
manera la empresa pueda optimizar el ciclo de vida de sus equipos; facilitando la toma 
de decisiones sobre los mismo. 
3.13.4 Implementación de GLPI 
Se sustentó las funcionalidades del sistema web a implementar, con el modelo estándar 
elaborado en base a ITIL V3 realizando un análisis previo comparativo de como antes en el 
área existía deficiencia al tener inventario ya que se tenía que hacer en el momento que se 
necesitaba e ir área por área registrando en un Excel, falta de información detallada de cada 
activo de TI por ejemplo lo que se solía hacer es registrar el nombre del área, marca, modelo, 






físico está en otra área; el funcionamiento una vez implementado el sistema web es que tiene 
un logeo seguro, para dar a alguien acceso a este sistema se crea un usuario con los privilegios 
que necesite de acuerdo a su cargo, tiene el ítem de Activos y esto esta categorizado en los 
diferentes activos de TI y así poder agregar en el que corresponda, se puede medir la 
periodicidad  de la revisión física de los activos de TI, permite a los encargados de DIGETI 
saber cuánto es la duración promedio que ellos tienen cuando realizan las revisiones físicas de 
los activos de TI, el esfuerzo promedio que realiza un colaborador en cada trabajo, el 
porcentaje de los activos que están registrados en el sistema  con sus respectivos datos a 
detalle, la facilidad de actualizar un activo y saber y detectar las incorrecciones que hay en el 
contenido de lo que el sistema presenta; todo esto siguiendo las recomendaciones que nos 
muestra ITIL V3. 
Yset Baca & Gisela Vela (2015) en su tesis señalan que el 78% del personal de Service 
Desk de la Facultada de Ingeniería y Arquitectura de la USMP respondió que está de acuerdo 
con que la herramienta GLPI se adapta al marco ITIL, a la interrogante ¿GLPI se adapta al 
marco ITIL? 
glpi-project.org (2015) menciona que: "GLPI es el único ITSM que garantiza la gestión de 
grandes infraestructuras de TI con millones de activos, GLPI permite la segmentación por 
entidades con sus respectivas políticas administrativas y gastos permitidos. Mejore el enfoque 
y la respuesta de los técnicos de TI a los usuarios que lo necesitan. Administre solicitudes de 
servicio, incidentes, problemas y cambios en su infraestructura en función del marco de 
mejores prácticas más ampliamente aceptado para la gestión de servicios”. 




3.13.4.1 Instalar Servidor XAMPP - GLPI 
 Tener un servidor, en este caso se utilizó XAMPP Server para Windows que lo pueden 



































- Empieza a instalarse 
 













































         Fuente: Elaboración propia 
Figura 11 Iniciando instalación 




- Finalizamos la instalación y elegimos idioma para luego inicializar (Start) el 











































      Fuente: Elaboración propia 
Figura 13 Instalación finalizada 




 Para instalar GLPI ingresamos a este link https://glpi-project.org/spip.php?article41 
para descargar. Se descarga una carpeta en WinRAR la descomprimimos copiamos la 
carpeta nos vamos a Disco C y en la carpeta xampp – hotdocs pegamos la carpeta. 
        

























Figura 15 Descomprimiendo carpeta glpi 





























              Fuente: Elaboración propia 
 
 



















Figura 17 Ejecución de GLPI en explorador 




















      
 
 
           Fuente: Elaboración propia 
 
 
























Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 19 Iniciando instalación de GLPI 
























            Fuente: Elaboración propia 
 
 


















Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 21 Configuración de conexión de BD 




















  Fuente: Elaboración propia 
 
 






























Figura 23 Inicializamos Base de Datos 






















    Fuente: Elaboración propia 
 
 
    Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 25 Ingreso de autenticación de credenciales 




- Ahora creamos nuestros usuarios – agregar usuario 





- Llenamos todos los atributos y creamos usuarios de acuerdo al perfil admin o self 
service 
  




Figura 27 Ingresamos al Ítem Usuarios 


































Figura 29 Listado de Usuarios 




3.13.4.2 Funciones clave del sistema 
Con el uso del sistema GLPI, se puede realizar inventario de activos de TI, como: 
computadoras, monitores, impresoras, equipo de red, dispositivos y teléfonos, así como su 
vista y ubicación en la red. 
 
   Figura 32 Funciones del Sistema GLPI 







3.13.4.3 Pantalla inicial 
Figura 33 Pantalla inicial al acceder al sistema 
Fuente: Elaboración propia 
 
 












3.13.4.4 Modulo activos 











Figura 34 Módulos activos 





1. Ocultar: Oculta todos los criterios agregados que estén abiertos. 
2. Agregar: Agrega nuevos criterios de búsqueda. 
3. Agregar global: Agrega nuevos criterios de búsqueda global. 
Estos criterios se utilizan para buscar dos o más diferentes tipos de elementos como son 
Monitores, Software, Electrónicos de red, Cartuchos, etc. 
4. Ocultar elementos: Oculta o muestra elementos eliminados. 
5. Características: Muestra la lista de características las cuales se quieran buscar. Se tienen 














6. Mostrar artículos: Muestra un número determinado artículos en la lista de resultados. 
7. Criterio if: Muestra las opciones de búsqueda “si”. 
 Contiene: Obtiene todos los elementos que contengan el carácter ingresado. 
 Es: Obtiene todos los elementos que sean el carácter ingresado. 
 No es: Descarta los elementos que sean el carácter ingresado. 
8. Especificación de criterio: La especificación a buscar en GLPI. 
9. Formato a exportar: Muestra el tipo de formato en el cual se exportan la lista de 
resultados. 
 Página actual en PDF horizontal 
 Página actual en PDF vertical 
 Página actual en SLK 
 Página actual en CSV 
 Todas las paginas en PDF horizontal 
 Todas las paginas en PDF vertical 




 Todas las paginas en CSV 
10. Exportar: Botón de exportar la lista de resultados en el formato elegido. 
11. Buscar: Ejecuta el criterio de búsqueda. 
12. Guardar favorito: Guarda la configuración de criterio de búsqueda. 
13. Borrar filtros: Borra todos los campos agregados de búsqueda. 
14. Número de elementos: Muestra número de elementos encontrados. 
 
Después del uso de la herramienta web, en el lapso establecido en el cronograma, se pasó a 
evaluar, con el mismo instrumento, el impacto generado en el proceso de control de activos de 
TI de la DIGETI de la UPeU. 
Los Activos de TI se caracterizan por tener sus atributos registrados ya en el sistema y su 
relación con otros Activos. 
Dependiendo del tipo de Activo de TI que sea, los atributos típicos para registrar un 
Activo de TI incluyen: 
 Nombre 
 Ubicación (departamento o área) 
 Técnico a cargo del hardware 




 Nombre de Usuario alternativo 
 Usuario 
 Fuente de actualización 
 Estado (activo, inactivo) 
 Tipo (alquiler, compra) 
 Fabricante (Dell, Epson, Dahua…) 
 Modelo  
 Serie 
 Numero de Inventario 
















3.13.4.5 Ejecución del sistema 
3.13.4.5.1  Login 
Fuente: Elaboración propia 
 
El sistema IT Service solicita autentificarse antes de acceder. El sistema cuenta con usuario 
administrador y otros usuarios. 
3.13.4.5.2  Usuarios  
En la figura 30 se puede ver como es el inicio para el usuario adminsitrador (yessy.tpp). La 
figura 31 muestra como es el inicio para otros usuarios (soporte.tpp). 




Fuente: Elaboración propia 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.13.4.5.3  Registro de activos y categorías  
Figura 36 Inicio Administrador 





Fuente: Elaboración propia 
Para el registro de los activos se habilitaron opciones según clasificación: Computadores, 
monitores, software, dispositivos, impresoras, cartuchos, consumibles, teléfonos, global. 
Haciendo más sencillo el proceso de registro de los activos. 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 38 Categorías 




La figura 34 presenta como quedan registrados los activos que se ingresaron al sistema. 
Figura 40 Exportar en PDF 
 
Fuente: Elaboración propia 
La figura 34 permite ver como el sistema permite exportar en PDF la lista de registro de 




3.13.4.5.4  Historial de activos 
Fuente: Elaboración propia 
La figura 35 muestra como el sistema cuenta con la opción histórico, donde se detalla que 
usuarios ingresaron información en cada fecha de acceso, además las acciones que se 
realizaron, facilitando la identificación de errores o permitiendo conocer si algún usuario 
ingresó información errada. 
3.13.4.5.5  Conexión con otros activos 
Figura 41 Historial de Activos 




Fuente: Elaboración propia 
La figura 36, presenta como el sistema permite conectar elementos entre sí, permitiendo 
realizar un mejor control de aquellos activos que trabajan en conjunto. 
3.13.5 Capacitación al personal 
La capacitación al personal es muy importante, ya que es uno de los puntos críticos 
que genera la existencia del problema planteado, es por esto que se reunió a todo el 
personal de DIGETI en el laboratorio 5 para darles a conocer el modelo planteado y 
brindar indicaciones técnicas respecto al manejo del software se puede visualizar en el 
anexo 4. 
Fuente: Elaboración propia 
La figura 37 muestra la información que se requiere para registrar un activo. 
 
3.13.6 Evaluación del efecto (pos test) 




Después del uso de la herramienta web, en el lapso establecido en el cronograma, se 
pasó a evaluar con el mismo instrumento, el impacto generado en el proceso de 
control de activos de TI de la DIGETI de la UPeU. 
 
 
Figura 44 Activos de Servicio y Gestión de Configuración 






3.14 Proceso de actualización de activos 
Debido a las muchas ocurrencias de incorrecciones pues se realizó la estandarización del 
proceso de actualización (transferencia) de activos contemplando al área de Digeti brindando 
un enfoque que si una área desea transferir a otra área un active pues se debe comunicar al área 
de Activos y Adquisiciones para que luego ellos puedan comunicar a Digeti para que evalúen 
el requerimiento, y si no es factible por diferentes factores que pueden ocurrir pues termina  el 
proceso y si es factible pues se dé el visto bueno para que el área de adquisiciones elabore el 























Figura 45 Proceso de Actualización de Activos 




CAPÍTULO V  
ANÁLISIS DE RESULTADOS 
5.1 Datos descriptivos de la encuesta 
5.1.1 Dimensión Información 
Indicador disponibilidad 
Pre Test 
La Figura 40 muestra que, respecto si se dispone de información actualizada y 
detallada de los activos de TI, las respuestas del total de la población encuestada en un 83.3% 
afirmaron que casi nunca la información estaba actualizada. 
 
 
Figura 46. Reporte pre test indicador disponibilidad 
 
La Figura 41 en el post test, muestra que, del total de la población encuestada, el 50% 

















que casi siempre estaba actualizada la información, considerándose un total de 91,7% que 
identificó un cambio en la gestión de activos. 
Post test 
 
Figura 47. Reporte post test indicador disponibilidad 
 
Indicador seguridad  
La Figura 42 en el indicador seguridad, muestra que, del total de la población encuestada, 
en el pre test obtuvo un 83.3% que sostuvo que casi nunca se realiza una verificación física, el 

















Figura 48. Reporte pre test indicador seguridad 
Post test 
En la Figura 43, el post test muestra que, del total de la población encuestada, en el 
indicador de seguridad tuvo resultados positivos, donde el 50% de la población de DIGETI 
afirmó que siempre y el 41.7% que casi siempre se realiza la verificación física de los activos 
de TI. 
 































En la Figura 44 el indicador confiabilidad muestra que, del total de la población 
encuestada, en el pre test señala que el 66.7% de la población de DIGETI afirma que nunca 
considera confiable los reportes que muestra el sistema, el 25% casi nunca y solo el 8.3% 
considera que a veces estos son confiables. 
 


















Por otro lado, en la Figura 45 durante el post test en el indicador confiabilidad muestra 
que, del total de la población encuestada, el 50% de la población de DIGETI afirma que 
considera confiables los reportes que muestra el sistema, mientras que el 33.3% afirma que 
siempre. 
 
















5.1.2 Dimensión Proceso 
Indicador documentación 
Pre test 
La Figura 46 el indicador documentación muestra que, del total de la población 
encuestada, en el pre test el 66.7% de trabajadores del área de DIGETI afirmó que nunca 
dispone de manuales, además, cuando existen manuales, estos son poco entendibles, el 16.7% 
afirmó que casi nunca y el 16.7% restante que a veces. 
 
Figura 52. Pre test indicador documentación 
Post test 
La Figura 47 durante el post test en el indicador documentación muestra que, del total 
de la población encuestada, el 66.7% señala que casi siempre dispone de manuales, y que 
















Figura 53. Post test indicador documentación 
Indicador conocimiento 
Pre test 
La Figura 48 el indicador conocimiento muestra que, del total de la población 
encuestada, en el pre test, el 50% afirmó que nunca ha recibido información para mejorar su 
labor, el 50% restante menciona que casi nunca. 
 






























La Figura 49 durante el post test en el indicador conocimiento muestra que, del total 
de la población encuestada, el 91.7% afirma haber sido capacitado en el uso del sistema 
implementado para la gestión de activos de TI. 
 
Figura 55. Post test indicador conocimiento 
Indicador control 
Pre test 
La Figura 50 el indicador control muestra que, del total de la población encuestada, en 
el pre test, el 50% de los colaboradores de DIGETI afirman a veces se mantiene un monitoreo 

















Figura 56.Pre test Indicador control 
 
Post test 
La Figura 51 durante el post test en el indicador control muestra que, del total de la 
población encuestada, el 66.7% afirma que con la implementación del sistema se logra un 
monitoreo constante de los activos, el 25% sostiene que siempre se lograría el monitoreo. 
 





























5.1.3 Dimensión Recurso 
Indicador actualización tecnológica 
Pre test 
La Figura 52 el indicador actualización tecnológica muestra que, del total de la 
población encuestada, en el pre test, el 66.7% afirma que la universidad a veces cuenta con 
tecnología acorde a las exigencias actuales, el 16.7% afirma que casi siempre. 
 
Figura 58. Pre test indicador actualización tecnológica 
 
Post test 
La Figura 53 durante el post test en el indicador actualización tecnológica muestra 
que, del total de la población encuestada, el 58.3% afirma que la universidad casi siempre 





















 La Figura 54 el indicador disponibilidad en la dimensión recurso muestra que, del 
total de la población encuestada, en el pre test señala que el 91.7% de la población de DIGETI 
afirma que casi nunca dispone de recursos que soporten las configuraciones y/o 































Figura 60. Pre test indicador disponibilidad 
 
Post test 
La Figura 55 durante el post test en el indicador disponibilidad muestra que, del total 
de la población encuestada, el 41.7% señala que casi siempre dispone de recursos que 
soportan las configuraciones y/o actualizaciones de los Activos de TI.  
 
 




La Figura 56 el indicador suficiencia muestra que, del total de la población 
encuestada, en el pre test el 50% de los colaboradores de DIGETI afirman que el tiempo de 
registro, actualización/configuración casi nunca es adecuado, el 41.7% considera que solo a 























La Figura 57 el indicador suficiencia muestra que el 50% de los colaboradores de 
DIGETI afirman que, con la implantación del sistema, el tiempo de registro, 
actualización/configuración casi siempre es adecuado, el 41.7% considera que siempre lo es, 
siendo un 91.7% que identifica una mejora. 
 




























5.2 Prueba de normalidad 
Tabla 6.  
Prueba de normalidad 
  
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Resta .122 12 ,200* .984 12 .996 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación:  
p=0,996>0,05; por lo tanto, los datos tienen una distribución normal. 
 
5.3 T de Student 
5.3.1 Contrastación de hipótesis general 
𝐻0: La implementación de la Gestión de Activos y de la Configuración de ITIL Versión 3 no 
afectará a la gestión de activos de TI de la DIGETI de la Universidad Peruana Unión Filial 
Tarapoto. 
𝐻𝑎: La implementación de la Gestión de Activos y de la Configuración de ITIL Versión 3 
afectará a la gestión de activos de TI de la DIGETI de la Universidad Peruana Unión Filial 
Tarapoto.  
Regla de decisión 
Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipótesis Nula. 





Tabla 7.  











95% de intervalo de 






8.982 12.058 1.611 5.753 12.211 5.574 55 .000 
Fuente: Elaboración propia 
El valor de p=0 <0.05; por lo tanto, hay diferencia estadísticamente significativa entre 
el pre y post test. Por lo tanto, la implementación de la Gestión de Activos y de la 
Configuración de ITIL Versión 3 afectó la gestión de activos de TI de la DIGETI de la 
Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto. 
 
5.3.2 Contrastación de hipótesis especificas 
5.3.2.1 Hipótesis especifica 1 
Ho: El proceso de control de activos de TI basado en ITIL Versión 3 no mejorará la 
información del estado los activos de Tecnologías de Información de la DIGETI de la 
Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto. 
Ha: El proceso de control de activos de TI basado en ITIL Versión 3 mejorará la 
información del estado los activos de Tecnologías de Información de la DIGETI de la 
Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto. 
Regla de decisión 
Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipótesis Nula. 




Tabla 8.  
Prueba T para pre test y post test información 











95% de intervalo de 
confianza de la 
diferencia 







3.65563 1.05529 -14.82268 
-
10.17732 
-11.845 11 .000 
 Fuente: Elaboración propia 
El valor de p= 0 <0.05; por lo tanto, hay diferencia estadísticamente significativa entre el 
pre y post test. Por lo tanto, el proceso de control de activos de TI basado en ITIL Versión 3 
mejoró la información del estado los activos de Tecnologías de Información de la DIGETI de 
la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto. 
5.3.2.2 Hipótesis especifica 2 
Ho: El proceso de control de activos de TI basado en ITIL Versión 3 mejorará el proceso 
del uso de activos de Tecnologías de Información de la DIGETI de la Universidad Peruana 
Unión Filial Tarapoto. 
Ha: El proceso de control de activos de TI basado en ITIL Versión 3 mejorará el proceso 
del uso de activos de Tecnologías de Información de la DIGETI de la Universidad Peruana 
Unión Filial Tarapoto. 
Regla de decisión 
Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipótesis Nula. 




para pre test y post test  
Tabla 9. Prueba T pre prueba y post prueba proceso 











95% de intervalo de 
confianza de la 
diferencia 
  Inferior Superior 
Proceso pre test - 
Proceso post test -12.33333 4.00757 1.15689 -14.87962 -9.78705 -10.661 11 .000 
Fuente: Elaboración propia 
El valor de p= 0 <0.05; por lo tanto, hay diferencia estadísticamente significativa entre el 
pre y post test. Por lo tanto, el proceso de control de activos de TI basado en ITIL Versión 3 
mejoró el proceso del uso de activos de Tecnologías de Información de la DIGETI de la 
Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto. 
 
5.3.2.3 Hipótesis específica 3 
Ho: El proceso de control de activos de TI basado en ITIL Versión 3 no mejorará el 
monitoreo de recursos de los activos de Tecnologías de Información de la DIGETI de la 
Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto. 
Ha: El proceso de control de activos de TI basado en ITIL Versión 3 mejorará el 
monitoreo de recursos de los activos de Tecnologías de Información de la DIGETI de la 
Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto. 
Regla de decisión 




Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipótesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipótesis alterna. 
Tabla 10. Prueba T para pre prueba y post prueba recurso 











95% de intervalo de 
confianza de la 
diferencia 
  Inferior Superior 
Recurso pre test - 
Recurso post test -10.83333 4.17424 1.20500 -13.48552 -8.18115 -8.990 11 .000 
 Fuente: Elaboración propia 
El valor de p= 0 <0.05; por lo tanto, hay diferencia estadísticamente significativa entre el 
pre y post test. Por lo tanto, el proceso de control de activos de TI basado en ITIL Versión 3 
mejoró el monitoreo de recursos de los activos de Tecnologías de Información de la DIGETI 







Luego del análisis realizado se concluye que ITIL es la metodología que más beneficios 
nos da y, además, esto trae un cambio en el área y sus colaboradores. Para poder lograr una 
mejora progresiva acompañado de un sustento económico a través de la implementación de 
ITIL, se demandan de logros ligeros sustentadas por la metodología. Siendo ITIL la solución 
más apropiada para solucionar los principales problemas del área y además esto genera la 
rentabilidad en la inversión que se realiza. 
Se logró mejorar el proceso de Control de Activos de TI de la DIGETI de la UPeU TPP en 
base a la Gestión de Activos y de la Configuración de ITIL V3, existe diferencia significativa 
al evaluar la opinión de los usuarios antes y después del sistema (p < 0.05). 
La elaboración estandarizada del proceso de actualización de los activos de TI basado en la 
Gestión de Activos y de la Configuración de ITIL V3.0, permitió desarrollar el sistema web. 
Se logró implementar el sistema web, lo cual permitió registrar la actualización de activos 
de TI, basado en la Gestión de Activos y de la Configuración de ITIL V3. 
Se evaluó el efecto de la implementación de la Gestión de Activos y de la Configuración 
ITIL v3, en el control de activos de TI de la DIGETI, se identificó que el sistema mejoró la 
información del estado los activos, mejoró el proceso del uso de activos, mejoró el monitoreo 
de recursos de los activos de Tecnologías de Información de la DIGETI de la Universidad 




La aplicación de este sistema es eficiente ya que permite a las diferentes organizaciones 
realizar la implementación con los esfuerzos apropiados en tiempo, personal y dinero; además 
es una ayuda para las organizaciones a resolver un problema en la gestión de activos de TI. 
Controlar el ciclo de vida de un activo nos va a permitir conocer en el momento que se 
necesite el estado de los activos y tener el inventario la herramienta exacta para que la 
administración pueda tomar decisiones respecto a las inversiones que se vaya a requerir; por 
medio del adecuado control de los activos se puede determinar el grado de obsolescencia sea 
cual sea los parámetros para determinarlo. 
 
Con la elaboración de este proyecto se deja planteada la posibilidad de ser utilizada como 






La administración de la Universidad Peruana Unión filial Tarapoto deberá conocer la 
importancia del uso de sistema, pues de esta manera se logrará recopilar con mayor facilidad la 
información de todas las áreas que cuenten con activos de TI. 
El inventario de activos de TI debe ser continuamente actualizado para poder responder a 
los requerimientos de los clientes, ya sea mediante la gestión de cambios, demanda o cualquier 
otra modificación. 
El periodo de actualización del sistema debiera ser cada tres meses, incluyéndolo como parte 
del calendario de actividades del área de TI. 
En caso de los usuarios brind on device, se aplicarán Políticas de seguridad para de acuerdo 
a ello proceder con el registro en el sistema web y si la organización no las tuviera se tendrá 
que crearlas. 
Para poder pasar al siguiente nivel de madurez se tiene que realizar una entrega de servicio 
eficiente que se describe como “Sistema de Gestión de Servicios” implantarlo y/o ejecutarlo y 
posteriormente el nivel de madurez siguiente se centra en la creación del valor añadido y en la 
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Anexo 1.Instrumento cuantitativo 
 
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTIÓN DE ACTIVOS Y DE LA CONFIGURACIÓN 
DE LA DIGETI DE LA UPEU FT 
INSTRUCCIÓN: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer su 
opinión sobre la percepción de la Gestión de Activos y de la Configuración que se percibe en 
su centro de trabajo. Dicha información es completamente anónima, por lo que le solicito 
responda todas las preguntas con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias. 
Sexo:    Masculino  (   ) Femenino  (   ) 
Edad:    25-30 años  (   ) 30-35 años  (   ) 35 a más  (   ) 
Años en la empresa:   0-2 años  (   )  3-5 años  (   )  5- a más años  (   ) 
INDICACIONES: A continuación, se le presenta una serie de preguntas las cuales deberá Ud. 
Responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta. 
 
5 4 3 2 1 





SUB CATEGORÍA INFORMACIÓN 
1 
¿Dispone de información actualizada de los activos 
de TI? 
5 4 3 2 1 
2 
¿Se cuenta con la información detallada de los 
activos de TI? 
5 4 3 2 1 
3 
¿Se realizan verificaciones físicas de los activos de 
TI registrados? 
5 4 3 2 1 
4 ¿Realizar el reporte de activos de TI es fácil? 5 4 3 2 1 
5 
¿Considera confiable los reportes de los Activos de 
TI que el sistema muestra? 




SUB CATEGORÍA PROCESO 
6 
¿Dispone de manuales o tutoriales de cómo realizar 
sus tareas y funciones? 
5 4 3 2 1 
7 ¿Los manuales son entendibles? 5 4 3 2 1 
8 
¿Recibe capacitaciones que ayuden a mejorar su 
labor? 
5 4 3 2 1 
9 
¿Conoce usted el estado de 
actualización/configuración de los activos de TI? 
5 4 3 2 1 
10 
¿Se mantiene un monitoreo constante de los activos 
de TI? 
5 4 3 2 1 
SUB CATEGORÍA RECURSO 
11 
¿La tecnología que utiliza la empresa está acorde 
con las exigencias actuales? 
5 4 3 2 1 
12 ¿Cada cuando se actualizan los Activos de TI? 5 4 3 2 1 
13 
¿Las tecnologías y herramientas que utilizan tienen 
algún tipo de interrupción? 
5 4 3 2 1 
14 
¿Dispone de recursos que soporten las 
configuraciones y/o actualizaciones de los Activos 
de TI? 
5 4 3 2 1 
15 
¿La tecnología utilizada es suficiente para el reporte 
de Activos de TI? 
5 4 3 2 1 
16 
¿Considera que el tiempo 
configuración/actualización de un activo es el 
adecuado? 
5 4 3 2 1 
17 
¿Considera que el tiempo de registro de un activo de 
TI es el adecuado? 
































Anexo 3. Árbol de problemas 
 
Figura 64. Arbol de causas y efectos de la gestión de activos de TI 






Anexo 4. Evidencias 
 
 




















   Fuente: Elaboración propia 
Figura 67. Reporte de incremento de Activos de TI 







Anexo 6 Instrumento Cualitativo 
